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Resumo 
Este trabalho pretende propor um procedimento operacional objetivo para 
avaliar e qualificar os fornecedores de matéria-prima e insumos da Conquista 
Equipamentos para Montanhismo, segundo os critérios de avaliação da Norma 
ISO 9001:2000 item 7.4.1 – que trata do processo de aquisição. Os fornecedores 
de matéria-prima e insumos são avaliados segundo os seguintes critérios: 
entrega de pedidos, atendimento, qualidade dos produtos ou serviços 
apresentados e pelo interesse na resolução de problemas decorrentes do 
fornecimento. Nesse sentido, realizou-se entre outubro e dezembro de 2004 uma 
pesquisa com cento e sete empresas que fornecem matéria-prima para a 
Conquista Montanhismo. Com a pesquisa pretendemos obter indicadores de 
desempenho que permitam à Conquista Montanhismo conhecer melhor seus 
fornecedores e conseqüentemente melhorar a qualidade de seus produtos. 
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Diagnosis of the raw material suppliers of the Montanhismo Conquista: the 
importance of the management of the quality for the development of the 
organization 
 
ABSTRACT 
This work intends to consider an objective operational procedure to evaluate and 
to characterize the raw material suppliers and insumos of the Conquista 
Equipment for Montanhismo, according to criteria of evaluation of Norm ISO 
9001:2000 item 7.4.1 - that it deals with the acquisition process. The raw 
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material suppliers and insumos are evaluated according to following criteria: 
delivery of order, attendance, presented product quality or services and interest 
in the resolution of decurrent problems of the supply.  In this direction, it was 
become fullfilled enters October and December of 2004 a research with one 
hundred and seven companies who supply raw material the Montanhismo 
Conquista. With the research we intend to get performance pointers that allow 
the Montanhismo Conquista to know its suppliers better and consequently to 
improve the quality of its products. 
Key words: organization, quality, suppliers, customers 
 
 
Considerações iniciais 
A Conquista Equipamentos para Montanhismo com sede na cidade de 
Campo Largo-Paraná foi fundada há 13 anos e encontra-se num estágio de 
expansão de novos mercados e desenvolvimento de novos produtos.  
O sistema de fabricação é constituído de Células de Produção (formadas 
por facções) que trabalham exclusivamente para a Conquista e que são uma 
extensão da empresa. Dessa forma, as empresas fornecedoras precisam 
respeitam prazos e padrões de qualidade para que os objetivos organizacionais 
sejam alcançados de forma eficaz e eficiente 
O público-alvo da empresa são pessoas de qualquer idade, com espírito 
jovem e esportivo que utilizam produtos em esportes em meio à natureza ou 
mesmo na cidade. São adeptos de novas tecnologias, exigem qualidade e design 
avançado. A meta da empresa é atender todo o Brasil, intensificando a atuação 
nas regiões Sudeste e Sul do país, principalmente São Paulo, onde se encontra a 
maior parte do mercado nacional do setor em que atua. Em relação aos 
estabelecimentos, são visadas lojas de alto nível em shoppings e lojas 
especializadas no ramo de esportes outdoor. A Conquista também possui como 
meta conquistar o mercado constituído por lojas de caça, pesca, camping e 
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armas, devido à mudança de ramo de atividades destes segmentos, seguindo a 
tendência de expansão do ecoturismo. Atualmente a empresa possui um 
mercado consumidor que abrange 230 estabelecimentos em todos os estados 
brasileiros. Seus objetivos de curto e médio prazo são ampliar seu mercado de 
atuação com exportações para o mercado do europeu e do Mercosul, isso será 
possível com a obtenção de certificados internacionais.  
Este trabalho pretende propor um procedimento operacional objetivo para 
avaliar e qualificar os fornecedores de matéria-prima e insumos da Conquista 
Equipamentos para Montanhismo, segundo os critérios de avaliação da Norma 
ISO 9001:2000 item 7.4.1 – que trata do processo de aquisição.  
Os fornecedores de matéria-prima e insumos são avaliados segundo os 
seguintes critérios: entrega de pedidos, atendimento, qualidade dos produtos ou 
serviços apresentados e pelo interesse na resolução de problemas decorrentes do 
fornecimento.  
Nesse sentido, realizamos entre outubro e dezembro de 2004 uma 
pesquisa com cento e sete empresas que fornecem matéria-prima para a 
Conquista Montanhismo.  
Com a pesquisa se pretende obter indicadores de desempenho que 
permitam à empresa conhecer melhor seus fornecedores e conseqüentemente 
melhorar a qualidade de seus produtos. 
 
Fundamentos da Qualidade 
A qualidade é um conceito muito amplo e subjetivo, pois pode varia de 
pessoa para pessoa, de época para época, de cultura para cultura. Enfim, pode 
existir diversos conceitos de qualidade. 
A qualidade tem origem do latim "qualitate" e significa propriedade, 
característica, também pode designar o atributo ou condição das coisas ou 
pessoas capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a natureza. Numa 
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escala de valores, a qualidade permite avaliar e, conseqüentemente, aprovar, 
aceitar ou recusar, qualquer coisa. 
É disposição moral ou intelectual das pessoas. Uma das categorias fundamentais do 
pensamento: maneira de ser que se afirma ou se nega uma coisa. Aspecto sensível, e 
que não pode ser medido, das coisas. Assim, apesar da evolução do conceito e das 
inúmeras definições que surgiram no decorrer do tempo, os princípios pregados na 
atualidade mantém suas origens. Portanto, a importância da qualidade advém da 
própria experiência do homem. 
A qualidade é uma filosofia de gestão empresarial ou, um modelo de gestão 
administrativa, visa atingir permanentemente a melhoria de seus produtos ou 
serviços oferecidos, através da mudança dos processos produtivos, da redução de 
custos, de uma mudança cultural e do envolvimento e comprometimento dos 
trabalhadores - é um dos conceitos fundamentais das propostas neoliberais e tida 
como uma ferramenta tecnológica a serviço do capital.  
Na área empresarial, a qualidade foi inicialmente concebida como um conceito, 
essencialmente tecnicista e embasada nos princípios de racionalidade do trabalho, 
zero defeitos, fim do retrabalho e satisfação do cliente. Entretanto, a qualidade entra 
em uma nova fase de sua evolução, qual seja, de valorizar e dar ênfase a princípios, 
supostamente humanísticos, tais como: qualidade de vida no trabalho, treinamento e 
desenvolvimento de pessoal e satisfação e bem-estar dos funcionários, conforme 
pode-se observar nas edições do Prêmio Nacional de Qualidade (PNQ). (Shigunov 
Neto e Campos,2004,p.38-40) 
Para os fins dessa pesquisa adotar-se-á como conceito de qualidade aquele 
que denomina o modelo de gestão empresarial que visa atingir permanentemente 
a melhoria contínua da organização. 
 O estudo da Gestão da Qualidade tornou-se preocupação objeto de estudo 
de pesquisadores internacionais a partir da década de 1950, entretanto, foi a 
partir da década de 80 que tomou significativo impulso, entre os consagrados 
pesquisadores/estudiosos que discutem a qualidade, destacam-se: Feigenbaun 
(1983), Crosby (1988), Deming (1990), Juran (1990), Garvin (1992), Ishikawa 
(1993), Oakland (1994), Shiba (1997). No caso específico do Brasil a qualidade 
tornou-se objeto de estudo de alguns pesquisadores, a saber: Campos (1992), 
Oliveira (1994), Garbor (1994), Caravantes, Carvantes & Bjur (1997), Paladini 
(1995, 1996 e 2000) e Shigunov Neto e Campos (2004). 
Shigunov Neto e Campos (2004) dividem didaticamente a Qualidade em 
cinco momentos históricos distintos e complementares: 
1ª Fase – Década de 1920 – Inspeção dos Produtos 
2ª Fase – Década de 1930 – Controle da Qualidade 
3ª Fase – Décadas de 195 – Garantia da Qualidade Total 
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4ª Fase – Década de 1980 – Gestão da Qualidade 
5ª Fase – Década de 1990 – Gestão Estratégica da Qualidade 
Em função dos objetivos desse trabalho apenas faremos uma pequena 
análise da quinta fase da qualidade, denominada de Gestão Estratégica da 
Qualidade, e que teve início a partir da década. Entretanto, pode-se afirmar que 
o universo de empresas que se encontram nessa fase da qualidade no Brasil 
ainda é muito pequeno. 
A quinta e última fase, até o momento, pois podem e devem surgir novas 
fases da qualidade, é denominada de Gestão Estratégica da Qualidade. Nessa 
fase a ênfase passa do controle do produto para o controle sobre o processo 
produtivo, de modo que toda a organização esteja envolvida e comprometida 
com os objetivos da qualidade, em específico, e com os objetivos da 
organização, em geral. Dessa forma, a responsabilidade sobre a qualidade não é 
mais de um único setor e sob a direção de um grupo de pessoas, mas passa a ser 
responsabilidade de todos os setores e funcionários da organização. Enquanto 
que nas duas primeiras fases a ênfase recai sobre a localização dos defeitos 
agora se procura prevenir os defeitos ou as não conformidades. Dessa forma, a 
qualidade é assegurada pelo modelo de gestão adotado e utilizado. 
Paralelamente a esta transformação do conceito de Qualidade, surgiu a visão de 
que o mesmo era fundamental no posicionamento estratégico da empresa 
perante o mercado, transformando-se em uma vantagem competitiva. A empresa 
que soubesse fazer bom uso e propagar ao mercado que suas técnicas de 
produção e atendimento ao cliente eram exemplares e seguiam especificações 
previamente determinadas estavam predestinadas ao sucesso. (Shigunov Neto e 
Campos,2004) 
 
Sistemática de avaliação e homologação de fornecedores 
A Organização Internacional para Normalização, a ISO (International 
Standardization Organization) é uma Federação Mundial privada e sem fins 
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lucrativos, integrada por Organismo Nacionais de Normalização, contendo um 
representante por país. Com sede em Genebra-Suíça sua criação remonta ao ano 
de 1947 conta atualmente com 132 membros, sendo 90 participantes, 32 
correspondentes e 9 subscritos. A Associação Brasileira de Normas Técnicas 
(ABNT) é membro fundador da ISO e a organização nacional de normatização 
que representa o Brasil. Em 1987, com o apoio de 147 países membros, a ISO 
colocou em vigor seus próprios manuais de avaliação do sistema da qualidade, 
chamados Normas Internacionais ISO 9000, composta pelas normas ISO 9000, 
ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004, que sintetizavam diversas normas 
nacionais, já existentes, que regulamentavam as relações entre fornecedores e 
compradores. As Normas ISO 9000 foram adotadas por alguns países, 
especialmente na União Européia, para credenciar os fornecedores 
internacionais de suas empresas. Assim, esses países adotaram procedimentos de 
qualificação dos fornecedores de outros países, para garantir a qualidade dos 
produtos importados. A inspeção da adoção das Normas ISO é feita por 
empresas e escritórios internacionais de credenciamento, que são contratados e 
têm delegação para fornecer os certificados de conformidade. De acordo com o 
portal da ABNT, até o ano de 2002, mais de 560.000 certificados ISO 9000 
foram concedidos mundialmente para empresas em diversos campos de atuação. 
Por ser a certificada mais utilizada, a empresa possuem pouco conhecimento dos 
outros componentes da família ISO 9000. No Brasil, a ISO 9000 já foi obtida 
por um total de 5.276 empresas, de acordo com os dados mais recentes do 
Instituto Nacional de Metrologia, Normalização e Qualidade Industrial 
(Inmetro). E um número cada vez maior de empresas, ainda hoje, procura se 
adaptar às normas da ISO 9000. (Shigunov Neto e Campos,2004) 
 A ISO 9000 é uma série de cinco normas internacionais sobre o 
gerenciamento e a garantia da qualidade. São elas as normas ISO 9000, ISO 
9001, ISO 9002, ISO 9003 ou ISO 9004. A ISO 9000, serve de roteiro para 
implementar a ISO 9001, 9002, 9003. 
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 A ISO 9001 é utilizada pelas empresas para controlar todo o seu sistema 
de qualidade durante todo o ciclo de desenvolvimento dos produtos, desde o 
projeto até o serviço. 
 A ISO 9002 é usada por empresas para as quais a ênfase está na produção 
e na instalação. Esta norma da qualidade pode ser utilizada por uma empresa 
cujos produtos já foram comercializados, testados, melhorados e aprovados. 
Desta forma há a possibilidade de a qualidade do produto ser alta. 
 A ISO 9003 é dirigida para empresas nas quais sistemas abrangentes da 
qualidade podem não ser importantes ou necessários, como, por exemplo, as 
fornecedoras de mercadorias. Nestes casos, a inspeção e o ensaio final do 
produto seriam suficientes. 
Estas normas foram desenvolvidas para serem genéricas e aplicáveis em 
empresas de múltiplos setores industriais, se a companhia já possui um 
programa para a qualidade, as normas são fáceis de serem implementadas, 
encaixadas e usadas. 
Um dos requisitos da norma ISO 9001:2000 trata da avaliação e da 
homologação de fornecedores ligados à empresa. Para que se possa avaliar e 
qualificar fornecedores, a cada recebimento de matéria-prima, insumos ou 
serviços, a organização avalia a qualidade destes de acordo com um formulário 
próprio. Neste formulário são descritas informações sobre o fornecedor, produto 
ou serviço adquirido, quantidade, data da compra e prazo de pagamento. Quando 
estes produtos/serviços são recebidos, são avaliados segundo os conceitos do 
Relatório de Inspeção de Matéria Prima (RIMP) que contém as informações 
para análise e homologação conforme tabela, a saber: 
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Tabela I - Modelo de avaliação de fornecedores aplicado na Conquista 
Montanhismo 
Pontuação 6 3 1 0 
Descrição/Conceito Ótimo Bom Razoável Deficiente 
Relativo aos pedidos e entregas     
Relativo ao atendimento     
Relativo à qualidade dos produtos     
Relativo ao interesse na resolução de 
problemas     
 
 As avaliações são realizadas trimestralmente e geram o Relatório de 
Homologação de Fornecedores (RHF) conforme Procedimento Operacional (PO 
02) que serve para a empresa ter um mapeamento dos fornecedores com que 
trabalha, segundo os conceitos propostos na tabela I. Este conceito varia de “A” 
até “D”, sendo: 
 A⇒ Fornecedores considerados ótimos, pontuação 6 
 B⇒ Fornecedores considerados Bons, pontuação 3 
 C⇒ Fornecedores considerados Razoáveis, pontuação 1 
 D⇒ Fornecedores considerados Deficientes, pontuação 0 
 Os conceitos são analisados de acordo com a tabela abaixo: 
 
Tabela II -Relativo aos pedidos entregues pelos fornecedores 
Conceito Simbologia Intervalos 
Deficiente D 0 <= 12 
Regular C 13 <= 16 
Bom B 17 <= 20 
Ótimo A 21 <= 24 
 
 Dentro de um mesmo fornecimento de matéria-prima pode obter conceito 
A na entrega, conceito A no atendimento, conceito C na qualidade dos produtos 
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e conceito D em relação à resolução dos problemas decorrentes do 
fornecimento. Isto daria uma média de 16 (dezesseis) pontos acumulados no 
fornecimento que corresponde ao conceito final C, fornecedor Regular. 
 
Análise dos dados coletados 
 Os dados que serão apresentados foram coletados entre outubro e 
dezembro de 2004, totalizando 107 amostras estratificadas neste determinado 
período. Os resultados obtidos e analisados são apresentados a seguir: 
 A tabela III apresenta a análise dos dados referentes aos pedidos 
entregues. Os pedidos são passados aos fornecedores por fax, e-mail ou telefone, 
nele são descritos os prazos de entrega anteriormente combinados no ato das 
cotações. Quando os materiais chegam na empresa, é feita a comparação entre a 
data de entrega e a data que consta da referida ordem de compra. Conforme o 
atraso ou a pontualidade são atribuídos os conceitos. 
 
Tabela III - Relativo aos pedidos entregues pelos fornecedores 
Conceito Pontos % 
A 23 13,2% 
B 107 61,5% 
C 35 20,1% 
D 9 5,2% 
Total 174 100,0% 
 
 Pode-se concluir que 61,5% dos fornecedores cumprem de forma 
aceitável com os prazos prometidos no ato das negociações. A empresa precisa 
preocupar-se com a entrega dos fornecedores que tem prazo razoável (20,1%), 
pois estes podem tornar-se deficientes se não forem tomadas ações corretivas. 
Os fornecedores com prazo deficiente somam uma pequena parcela em relação 
ao todo, mas em uma análise mais profunda, concluiu-se que estes fornecedores 
correspondem à entrega de matérias-primas essenciais ao processo produtivo, 
inclusive ocasionando paradas de produção por falta dos insumos. Uma 
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alternativa seria mudar de fornecedor. Porém, um deles é o único no Brasil que 
fornecesse tecidos com a qualidade esperada pela empresa. Então uma medida 
para resolver este problema foi tomada no sentido de aumentar o volume de 
tecidos em estoque mínimo em produção. A empresa investe capital num 
estoque que poderia estar rendendo juros no mercado financeiro ou comprando à 
vista outras matérias-primas para baixar custos. Uma medida alternativa foi 
visitar a fábrica que produz este insumo, em que foi informado à gerência os 
transtornos decorrentes de tal fato, mas esta pouco fez para resolver o problema. 
 
Tabela IV - Relativo ao atendimento prestado pe fornecedor 
Conceito Pontos % 
A 31 18,1% 
B 118 69,0% 
C 21 12,3% 
D 1 0,6% 
Total 171 100,0% 
 
 Os dados da tabela IV confirmam que os fornecedores de matéria-prima, 
insumos e prestadores de serviço têm um atendimento 87,1% acima dos níveis 
razoáveis. Com conceito razoável, apenas 12,3%, que devem ser trabalhados no 
sentido de uma melhoria de atendimento. Com conceito deficiente, apenas 0,6% 
de toda a amostra analisada. Estes 0,6% foram pesquisados nos Relatórios de 
Inspeção de Matérias-primas e constatou-se que tratam de produtos que 
apresentam baixa representatividade no processo produtivo, mas que tem 
qualidade aceitável. Este é um conceito de difícil mensuração, pois uma empresa 
pode atender bem em uma compra e mal em outra, dependendo da política de 
treinamento de funcionários que cada fornecedor tenha.  
 A empresa Conquista Montanhismo possui uma política de tratamento 
que valoriza todos os funcionários de acordo com suas capacidades e sempre 
mostra aos seus colaboradores que o cliente é a razão de ser de toda a empresa. 
Pode-se sugerir que a Conquista divulgue o procedimento de atendimento ao 
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cliente aos fornecedores para que estes possam, na medida do interesse de cada 
organização, implementar tais conceitos. 
 
Tabela V - Relativo à qualidade dos produtos recebidos dos fornecedores 
Conceito Pontos % 
A 18 11,9% 
B 117 77,5% 
C 16 10,6% 
D 0 0,0% 
Total 151 100,0% 
 
 A tabela V apresenta a situação dos fornecedores quanto à qualidade dos 
produtos entregues à Conquista Montanhismo durante o período estudado. 
Os dados apresentados na tabela V referem-se a qualidade dos produtos 
que são adquiridos pela empresa. Sempre que recebidos os produtos são 
inspecionados e comparados com as amostras recebidas anteriormente, de onde 
já se tem um referencial da qualidade do fornecedor. Se um produto estiver 
abaixo da qualidade padrão, o mesmo é devolvido ao fornecedor juntamente 
com a comunicação da não conformidade. Pode-se concluir que a Conquista tem 
89,4% dos produtos adquiridos com um índice de qualidade superior ou igual ao 
conceito bom e que 92% do total entre bom e ótimo, é representado pelo índice 
bom de qualidade.  
É preciso migrar o maior volume possível de qualidade boa para 
qualidade ótima, pois isto garante um produto final com qualidade superior no 
mercado. 
Tabela VI - Relativo ao interesse na resolução de problemas 
Conceito Pontos % 
A 16 5,9% 
B 230 85,5% 
C 23 8,6% 
D 0 0,0% 
Total 269 100,0% 
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A tabela VI representa o interesse pela resolução em problemas que 
podem ocorrer durante o processo de compra de uma matéria prima ou 
decorrente da prestação de um serviço. 
 Estes problemas têm pouca incidência durante o processo de aquisição, 
mas deve-se destacar que eles ocorrem e alguns fornecedores não tratam a 
resolução de divergências como um atendimento pós-venda.  
 Desta análise conclui-se que apenas 5,9% dos fornecedores são ótimos 
para resolver problemas de comercialização, entrega ou qualidade e podem ser 
considerados como os que têm melhor desempenho em atendimento, qualidade e 
entrega. Por outro lado, 85,5% dos fornecedores apresentam um interesse 
considerado bom. As respostas consideradas satisfatórias em caso de 
divergências, precisam ser trabalhados no sentido de uma melhoria interna e de 
processo de atendimento. Um índice preocupante: 8,6% dos fornecedores 
demoram acima do esperado para resolver problemas, dão pouca importância ao 
caso ou pedem algum tempo para retornar e não o fazem. 
 Após a análise individual de cada elemento que constitui o modelo de 
avaliação de fornecedores utilizado na Conquista Montanhismo far-se-á uma análise 
da somatória dos elementos. 
 
Tabela VII - Relativo à qualidade dos produtos recebidos dos fornecedores 
Conceito Pontos % 
A 88 11,5% 
B 572 74,8% 
C 95 12,4% 
D 10 1,3% 
Total 765 100,0% 
 
 A tabela VII apresenta a soma dos conceitos obtidos pelas empresas 
fornecedoras da empresa Conquista Montanhismo. Assim, tendo por base a 
tabela acima pode-se fazer algumas reflexões, tais como: 
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 ● 11,5% dos fornecedores apresentam: entrega, qualidade, atendimento e 
resolvem problemas de forma considerada ótima, não precisando no momento 
de um trabalho de melhoria. 
 ● 74,8% dos fornecedores apresentam a entrega, qualidade, atendimento e 
resolvem problemas de forma considerada boa, cabe aqui um processo de 
melhoria no relacionamento comercial entre as empresas. 
 ● 12,4% dos fornecedores apresentam a entrega, qualidade, atendimento e 
resolvem problemas de forma considerada razoável e precisam de ajuda no 
relacionamento entre cliente e fornecedor. 
 ● 1,3 % dos fornecedores estão fora do conceito mínimo de entrega, 
qualidade, atendimento e resolvem problemas de forma considerada deficiente e 
precisam ser informados dos pontos fracos para que alcancem índices 
satisfatórios. 
 A Conquista trabalha para obter de seus fornecedores, o índice de 80% 
como média geral. 
 
Gráfico I - Média geral homologada no trimestre de análise, comparada 
com a meta da organização 
Resumo da homologação dos fornecedores
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 Ainda em relação ao espaço amostral pode-se observar: 
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• a maior média que poderia se obter seria a somatória de 24 pontos. 
• foi obtida por um fornecedor a soma máxima de 16.3 pontos; 
• a menor média que poderia se obter seria a soma de 0 ponto. 
• foi obtida a somatória de 8 pontos como sendo a menor média 
alcançada por um fornecedor; 
• a média da nota maior e da nota menor correspondeu exatamente à 
metade da média máxima. 
 
Gráfico II - Maior e menor média comparada com a nota máxima que pode 
ser obtida 
médias atingidas
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Seqüência1 16,3 8,0 12,1  24,0 
maior menor media máxima
 
 Toda a metodologia aplicada teve por objetivo implementar um dos 
requisitos da Norma ISSO 9001:2000. Em um primeiro momento esta análise foi 
subjetiva, isto é, em muitos casos não foram adotados critérios exatos para 
avaliar a qualidade em percentuais de defeitos aceitáveis, nem com relação aos 
prazos de entrega combinados, nem com relação à rapidez na resposta em 
problemas decorridos no fornecimento. Para resolver estes desvios elaborou-se a 
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seguinte proposta com relação a uma avaliação mais objetiva dos quesitos 
analisados: 
 
Para entregas de pedidos:      Conceito 
Até 04 dias da data do pedido      ótimo 
Até 06 dias da data do pedido      bom 
Até 08 dias da data do pedido      razoável 
Acima de oito dias da data do pedido     deficiente 
 
Relativo ao atendimento:       Conceito 
Não foi detectada uma forma que pudesse mensurar numericamente o 
atendimento, ficando este quesito como analisado no artigo. 
 
Relativo à qualidade dos produtos:      Conceito 
Pedidos recebidos com defeito  zero em %    ótimo 
Pedidos recebidos com até 1% de defeitos    bom 
Pedidos recebidos com até 2% de defeitos    razoável 
Pedidos recebidos com 2,1% ou mais de defeitos   deficiente 
 
Relativo ao interesse na resolução de problemas    Conceito 
Resposta de problemas no mesmo dia      ótimo 
Resposta de problemas até 01 dia após a reclamação   bom 
Resposta de problemas até 03 dias após a reclamação   razoável 
Resposta de problemas até 03 dias após a reclamação   deficiente 
 
 A análise de fornecedores de matéria-prima e prestadores de serviço vai 
muito além do atendimento aos requisitos da Norma ISSO 9001:2000. Reflete 
na forma como os clientes avaliarão a empresa no decorrer dos anos em que toda 
a sistemática estiver implementada. Possibilitará uma melhoria contínua, 
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tratando de novos fornecedores ou do melhoramento das relações comerciais 
com os fornecedores homologados, possibilitando a análise dos pontos fortes e 
fracos. Assim, como último item deste artigo foi gerada uma análise SWOT. 
 
Avaliação global das forças, fraquezas, oportunidades e ameaças 
 Análise do Ambiente é o processo de monitoração do ambiente 
organizacional para identificar os riscos e oportunidades, tanto presentes como 
futuros, que possam influenciar a capacidade das empresas de atingir metas. 
Diversos aspectos importantes do ambiente interno de uma organização. 
 
Aspecto organizacional 
Rede de comunicação; estrutura da organização; registros dos sucessos; 
hierarquia de objetivos; política, procedimentos e regras; habilidades da equipe 
administrativa. 
 
Aspecto do Pessoal 
Relações trabalhistas; práticas de recrutamento; programas de treinamento; 
sistemas de avaliação de desempenho; sistema de incentivos; rotatividade e 
absenteísmo. 
 
Aspecto de marketing 
Segmentação do mercado; estratégia do produto; estratégia de preço, estratégia 
de promoção; estratégia de distribuição. 
 
Aspecto de produção 
Layout das Instalações da fábrica; pesquisa e desenvolvimento; uso da 
tecnologia; aquisição de matéria-prima; controle de estoques; uso de 
subcontratação. 
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Aspectos Financeiros 
Liquidez; lucratividade; atividade; oportunidades de investimentos. 
 
Possíveis pontos fortes e fracos da organização 
Acesso a matérias-primas, distribuição, administração, compras. Propaganda, 
economias de escala, produção e operações, controle de qualidade. Conselho de 
administração, scanning ambiental; participação de mercado, pesquisa e 
desenvolvimento; marcas, recursos financeiros, estrutura organizacional, 
vendas; Administração de canais, previsões, instalações físicas/equipamentos, 
controle estratégico. 
 Como possível conclusão da análise SWOT da Conquista Montanhismo 
pode-se obter o seguinte: 
 
Pontos Fortes 
• Com as análises por fornecedor baseadas em relatórios, pode-se obter um 
indicador de desempenho do mesmo durante a série temporal analisada. 
• Pode-se incentivar, cobrar e informar os melhores resultados aos 
fornecedores. 
• A Conquista assegura a qualidade de seus produtos de forma mais 
eficiente. 
 
Pontos Fracos 
• Alguns fornecedores dão pouca importância ao atendimento. 
• A empresa Conquista não é um grande comprador, mas tem uma grande 
exigência em qualidade devido ao risco que seus clientes finais tem em 
suas práticas esportivas. 
• Por estar localizada fora dos grandes centros, recebe poucas visitas e tem 
acesso difícil a tecnologias. 
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Ameaças 
• Concorrentes com produtos já certificados internacionalmente ganham 
mercado. 
• A tecnologia que muitas vezes é desenvolvida pela Conquista acaba sendo 
revendida para outras empresas, o que era um diferencial, rapidamente 
torna-se comum. 
• Ser muito exigente em um mercado conturbado como o do Brasil pode 
causar falta de interesse por parte de empresas fornecedoras 
descomprometidas com a qualidade. Já empresas que tem um sério 
compromisso com a qualidade tem custos elevados.  
 
Oportunidades 
• Basicamente a oportunidade de melhoria dos fornecedores. 
• Converter em competitividade os esforços para obtenção de qualidade 
sempre acima dos concorrentes no mercado. 
• Aumentar a participação no mercado por ser a única empresa no ramo de 
montanhismo e escalada do Brasil a ter o certificado ISO de Qualidade. 
 
Considerações finais 
 Tendo por parâmetro o objetivo inicial desse artigo que era propor um 
procedimento operacional objetivo para avaliar e qualificar os fornecedores de 
matéria-prima e insumos da Conquista Equipamentos para Montanhismo, 
segundo os critérios de avaliação da Norma ISO 9001:2000 acredita-se que o 
mesmo foi atingido. Pois, ess trabalho gerou alguns indicadores de desempenho 
que permitem à organização conhecer melhor seus fornecedores e procurar 
melhorar a qualidade e o atendimento. Não é uma mera formalidade. Os 
indicadores pelos quais se analisou os fornecedores servirão também para que os 
clientes analisem a Conquista em relação ao seu atendimento e qualidade. 
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